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Рисунок 2 -  Портал «Атлас индустриального наследия Югры»
Таким образом, при реализации инновационного образовательного проекта "Атлас ин­
дустриального наследия -  Югры" реализуется идея разделения большой задачи на малые под­
задачи (microtasking) и привлечение широкого круга заинтересованных пользователей для ее 
решения (crowdsourcing).
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В настоящее время ЭВМ все чаще применяется для автоматизации ручной работы. ЭВМ 
помогает человеку во всех аспектах труда, в том числе и в организации помощи клиентам 
службой технической поддержки. Служба технической поддержки или техподдержка -  сер­
висная структура, разрешающая проблемы пользователей с компьютерами (как аппаратным, 
так и программным обеспечением).
Компьютеры, работающие по сети, Интернет-сервера, телефоны, факсы, копировальная 
техника, программные продукты и другие технологии -  всё это окружает нас ежедневно. 
Кроме этого, к ИТ-среде относится комплекс программного обеспечения, который позволяет 
централизировать управление информационной средой.
ИТ-среда -  это единый комплекс программных, технических, коммуникационных, ин­
формационных и организационно-технологических средств обеспечения функционирования 
предприятия, а также средств управления ими [1].
Для обеспечения эффективной деятельности современные предприятия нуждаются в 
ИТ-среде, состоящей из интегрированного комплекса систем, программ и служб. ИТ-среда 
должна быть целостной, максимально надежной, грамотно спроектированной, обладать боль­
шим запасом прочности, соответствовать не только текущему состоянию бизнеса, но и учиты­
вать его развитие в будущем.
Основой для эффективной и качественной работы любой компании, сегодня является 
грамотно оформленная и своевременно поддерживаемая ИТ-среда [3].
ИТ-среда состоит из следующих звеньев:
• компьютеры (рабочие станции пользователей);
• сервера (выделенные сервера, выполняющие разные задачи);
• программное обеспечение серверов и рабочих станций;
• оргтехнику (принтеры, копиры, факс аппараты, сканеры);
• сети передачи данных, телефонные сети;
• активное сетевое оборудование и телефонию (маршрутизаторы, коммутаторы, теле­
фонные станции)
• программное обеспечение для управления всей инфраструктурой.
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• основные требования к качественной и эффективной ИТ-среда:
• комфортность в использовании и уникальность в работе,
• функциональная и промышленная совместимость,
• комплексная работа всех элементов IT системы.
Служба технической поддержки на каждом предприятии может быть построена разно­
образными способами (имеется в виду реализации процессов поддержки). Существует не­
сколько моделей службы поддержки, например: централизованная, локальная, виртуальная -  
с единым центром и т. д. Служба технической поддержки может быть организована как в це­
лях обслужить внешних клиентов (аутсорсинг обслуживания компьютеров и т. п.), так и внут­
ренних (подразделение ИТ-департамента на крупных предприятиях) [2].
В описании концепции организации библиотеки инфраструктуры информационных тех­
нологий (ITIL), построенной на процессном подходе, техническая поддержка является един­
ственным описанным функциональным подразделением. Это исключение сделано ввиду боль­
шой важности подразделения техподдержки при внедрении практическом использовании со­
временных ИТ-подходов и методик [4].
Правильно организованная техподдержка всегда начинается с регистрации всех обраще­
ний конечных пользователей, служит единой точкой для общения пользователя с ИТ-службой.
Обслуживающий персонал средств вычислительной техники ФГАОУ ВО «Российский 
государственный профессионально-педагогический университет» (РГППУ), сталкиваются с 
проблемами технического обслуживания, а именно с эффективной организацией работ по рас­
пределению заявок на ремонт средств вычислительной техники (СВТ) в информационно тех­
нологических отделениях (ИТ-отделениях). Отдел «Развития информационных систем и тех­
нического сопровождения» (РИС и ТС) состоит из шести человек: три системных администра­
тора, инженер по ремонту, техник и начальник отдела. Помимо обслуживания серверов и ло­
кально-вычислительных сетей (ЛВС) в задачи службы РИС и ТС входит обеспечение беспе­
ребойной работы персональных компьютеров (ПК).
В процессе реализации социотехнической системы технической поддержки пользовате­
лей была создана система технической поддержки группы технического сопровождения от­
дела РИС и ТС по ремонту и диагностике ПК, с возможностью динамического добавления 
данных несколькими пользователями.
Данная система призвана помочь организовать связь между специалистом и пользовате­
лем, что в свою очередь должно значительно сократить расход времени и средств на транс­
портные нужды, повысить время реакции, а значит и улучшить показатели общего функцио­
нирования университета.
В результате проделанной работы были рассмотрены существующие методологии и под­
ходы к организации технической поддержки пользователей на предприятиях; выбрана мето­
дология для отдела «РИС и ТС»; подобрано ПО, позволяющее эффективно использовать ИТ- 
ресурсы и организовывать работу поддерживающих служб; развернута система GLPI, которая 
была модифицирована под задачи отдела; наполнена необходимыми первоначальными дан­
ными, размещена на сервере РГППУ.
В качестве основных преимуществ выбранной системы заявок (GLPI) можно назвать 
следующие:
• инвентаризация компьютеров, периферийного оборудования, сетевых принтеров и 
связанных компонентов через интерфейс с ocs inventory;
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• управление заявками и инцидентами;
• управление лицензиями, договорами (по стандарту itil);
• связывание пользователей и групп;
• управление статусом объектов;
• поддержка базы знаний и часто задаваемых вопросов (faq);
• генераторы отчетов;
• система оповещения о событиях;
• GLPI позволяет увеличивать функциональность с помощью подключения плагинов. 
Система информационной поддержки в первую очередь предназначена для обычных
пользователей РГППУ, а также для сотрудников отдела информационных технологий.
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Аннотация. В данной статье рассматриваются теоретические аспекты ИТ- 
консалтинга - его проблемы и перспективы. На сегодняшний день трудно представить себе 
по-настоящему успешный бизнес, который бы не прибегал к услугам консалтинга. ИТ- 
консалтинг помогает решить большинство проблем, которые возникают во время ведения 
бизнеса. В статье даны определения, приведена историческая справка становления 
консалтинга в России и за рубежом.
504
